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Nuraini 
 
ABSTRAKSI  
 
Pada 6 bulan terakhir dari bulan Januari – Juni 2009 telah terjadi 
perubahan secara menurun dari jumlah pelanggan yang datang di klinik 
kecantikan LBC dari 258 orang (11,1%) menjadi 129 orang (5,5%). Selain itu dari 
perusahaan ditemukan adanya data keluhan yang disampaikan oleh pelanggan 
berkaitan dengan pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Tujuan dilakukan 
penelitian ini adalah : a) untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan LBC, b) untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan LBC di Surabaya, c) untuk menganalisis pengaruh 
nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan LBC di Surabaya.  
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan klinik kecantikan LBC di 
Surabaya dengan kriteria umur remaja ke atas (17 tahun ke atas) dengan jenis 
perawatan wajah dan tubuh. Karena penelitian ini menggunakan maximum 
likelihood estimation maka maksimal sampel yang dipergunakan adalah 110 
responden yang merupakan pelanggan klinik kecantikan LBC di Surabaya. 
Adapun teknik sampel yang dipergunakan adalah purposive sampling. Purposive 
sampling adalah sampel berdasarkan tujuan yaitu pelanggan yang memiliki 
kriteria umur remaja ke atas (17 tahun ke atas) dengan jenis perawatan wajah dan 
tubuh. 
Kesimpulan yang diperoleh berdasarkan hasil penelitian ini antara lain 
adalah : a) faktor nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap faktor kepuasan 
pelanggan, b) faktor nilai pelanggan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan, c) faktor kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan.  
 
Kata kunci : nilai pelanggan, loyalitas dan kepuasan  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
 Sebagaimana diketahui bahwa pada era reformasi ini untuk menunjang 
Pembangunan Nasional, kota Surabaya mempunyai peranan yang sangat penting 
antara lain dalam mendukung sektor ekonomi, sebagai penghasil devisa negara 
serta merupakan kegiatan ekonomi yang dapat dijadikan andalan dalam 
penyerapan tenaga kerja, peningkatan ekonomi masyarakat, terutama masyarakat 
kalangan bawah yang merupakan mayoritas di negara kita. 
 Konsumsi merupakan suatu sistem yang terdiri dari suatu rangkaian barang-
barang dan jasa yang digunakan setiap saat dalam berbagai periode waktu 
konsumsi. Secara konseptual ada tiga elemen yang terdapat dalam suatu sistem 
konsumsi yaitu: attribute-level evaluations, satisfaction, dan behavioral intentions. 
Sistem konsumsi tersebut disusun menjadi subsistem produk dan service sebagai 
subsistem kunci bagi konsumen. Subsistem produk dan service ini terdiri dari 
berbagai atribut yang digunakan oleh konsumen dalam menentukan pilihan 
konsumsinya. 
 Penggunaan nilai unggul bagi pelanggan merupakan precondition dari 
kepuasan dan loyalitas pelanggan kepada perusahaan. Para pelanggan 
menginginkan nilai maksimal dengan dibatasi oleh biaya pencarian, pengetahuan, 
mobilitas dan penghasilan yang terbatas. Mereka membentuk suatu harapan akan 
nilai dan bertindak berdasarkan hal yang nyata. Semakin tinggi persepsi nilai yang 
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dirasakan oleh pelanggan maka semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan 
(transaksi). Semakin besar nilai maka semakin disenangilah produk atau jasa 
tersebut. 
 Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang dapat 
memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat cukup. 
Dalam konteks teori perilaku konsumen, kepuasan lebih banyak didefinisikan dari 
perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu 
produk atau jasa. 
 Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. 
Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas atau senang. 
Kepuasan yang tinggi atau kesenangan cenderung akan menyebabkan pelanggan 
berperilaku positif, terjadinya kelekatan emosional terhadap merek, dan juga 
preferensi rasional sehingga hasilnya adalah kesetiaan (loyalitas) pelanggan yang 
tinggi. Setiap produsen yang memasarkan produknya harus memperhatikan 
dimensi produk untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen, oleh 
sebab itu kualitas produk harus tetap terjaga agar kepuasan pelanggan dapat 
terbentuk, sehingga akan terwujud loyalitas pelanggan. 
 Untuk mendukung teciptanya antara produsen dan pelanggan, yakni; 
hubungan yang bersifat jangka panjang, sebab usaha dan biaya yang dikeluarkan 
oleh perusahaan diyakini akan jauh lebih besar apabila harus menarik pelanggan 
baru atau pelanggan yang sudah meninggalkan perusahaan, daripada 
mempertahankannya. Bagi pelanggan, kinerja produk yang dirasakan sama atau 
lebih besar dari yang diharapkan, yang dianggap bernilai dan dapat memberikan 
kepuasan ( Yoeti, 2000:24 ). Model konseptual terhadap variable nilai, tidak 
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hanya mengacu pada dimensi nilai pelayanan Parasuraman, tetapi studi ini 
mencoba untuk mengembangkannya tidak hanya terhadap nilai (kualitas) 
pelayanan jasa tetapi juga termasuk unsur-unsur lainnya dari marketing mix jasa, 
yaitu unsur Harga (Price); Product (Jasa); Promosi; Orang (People), Pelayanan 
penjualan. 
 Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam hal kualitas 
produk antara lain merek menarik, harga, fasilitas, penyediaan layanan maupun 
dalam memberikan pelayanan, karena dengan harga yang terjangkau serta 
pelayanan yang baik maka diharapkan dapat memberikan suatu kepuasan pada 
pelanggan dengan tercapainya kebutuhan. Keinginan sesuai dengan harapan 
pelanggan maka tujuan Perusahaan dalam mencapai peningkatan penjualan dapat 
terpenuhi. 
Tabel 1.1. Berikut ini adalah data pelanggan yang datang di klinik kecantikan 
LBC Surabaya yang terletak di Jalan Manyar Kertoarjo No.22 Surabaya dengan 
data 6 bulan terakhir, mulai dari Januari – Juni 2009, adalah sebagai berikut : 
Tabel 1.1. Data Pelanggan Klinik Kecantikan LBC Surabaya 
Periode Januari – Juni 2009 
PERIODE 
(BULAN) JUMLAH PELANGGAN 
JANUARI 258 Orang 
FEBRUARI 236 Orang 
MARET 191 Orang 
APRIL 176 Orang 
MEI 131 Orang 
JUNI 129 Orang 
Sumber : Data Pelanggan LBC Surabaya Tahun 2009 
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Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui bahwa selama 6 bulan terakhir dari bulan 
Januari – Juni 2009 telah terjadi perubahan secara menurun dari jumlah pelanggan 
yang datang di klinik kecantikan LBC dari 258 orang (11,1%) menjadi 129 orang. 
(5,5%)  (Sumber : Data Pelanggan LBC Surabaya Tahun 2009) 
 Tabel 1.2, berikut ini akan disajikan data jumlah komplain pelanggan di 
klinik kecantikan LBC dalam 6 bulan terakhir, mulai dari bulan Januari – Juni 
2009, adalah sebagai berikut : 
Tabel 1.2. Jumlah Komplain Pelanggan Klinik Kecantikan LBC Surabaya 
Periode Januari – Juni 2009 
 
PERIODE 
(BULAN) 
JUMLAH 
(ORANG) 
JANUARI 47 Orang 
FEBRUARI 25 Orang 
MARET 33 Orang 
APRIL 40 Orang 
MEI 42 Orang 
JUNI 51 Orang 
Data Pelanggan LBC Surabaya Tahun 2009 
Berdasarkan tabel 1.2, dapat diketahui bahwa selama 6 bulan terakhir dari 
bulan Januari – Juni 2009 telah terjadi kecenderungan jumlah komplain pelanggan 
di klinik kecantikan LBC Surabaya yang semakin meningkat dari 47 orang (5,1%)  
menjadi 51 orang (8,9%).(Data Pelanggan LBC Surabaya Tahun 2009). 
Terjadinya penurunan jumlah pelanggan yang datang dan kecenderungan 
kenaikan jumlah komplain pelanggan merupakan fenomena yang harus segera 
diselesaikan dan dicari solusinya. Hal ini disebabkan karena banyaknya usaha 
sejenis yang memiliki keunggulan bersaing. Salah satu permasalahan yang 
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menjadi kendala pada konsumennya yaitu pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan kurang memadai dimana karyawan LBC kurang cepat melayani, 
sehingga pelanggan terlalu lama menunggu. 
Kepuasan tidak akan pernah berhenti pada satu titik, bergerak dinamis 
mengikuti tingkat kualitas produk dan layanannya dengan harapan-harapan yang 
berkembang di benak konsumen. Harapan pembeli dipengaruhi oleh pengalaman 
pembelian mereka sebelumnya, kepuasan konsumen overall terhadap jasa 
(service) terdiri atas tiga hal penting, termasuk kepuasan terhadap : contact 
person, the core service and the organization ( Parasuraman, 1995:49 ). 
Jika penilaian konsumen terhadap kualitas layanan tinggi (superior), 
behavioral intentions konsumen tersebut bersifat favorable (positif), yaitu 
berusaha memperkuat hubungan dengan perusahaan. Pernyataan konsumen yang 
mempersepsikan kualitas layanan secara inferior kemungkinan menunjukkan 
perilaku tertentu. Seperti, memutuskan hubungan dengan perusahaan, mengurangi 
belanja dengan perusahaan, dan mengkomplain. Behavioral intentions inilah yang 
akan memberi tanda apakah konsumen akan tetap setia (loyal) atau berpindah. 
Konsep tentang kualitas jasa, kepuasan pelanggan dan loyalitas jasa saling 
berhubungan satu dengan lainnya. Hubungan antara nilai pelanggan dan loyalitas 
dipengaruhi pula oleh karakteristik produk dan pola pembelinya. Jika pembelian 
merupakan suatu kegiatan rutin (habit) maka kemungkinan pelanggan akan loyal 
kepada merek/perusahaan. Penelitian ini menganalisis pola hubungan antara 
variabel nilai dari kinerja atribut produk, tingkat kepuasan (adequate dan desired) 
dengan loyalitas pelanggan London Beauty Centre di Surabaya. 
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Elemen-elemen perilaku loyal pelanggan dapat diukur dalam bentuk: 
jumlah rupiah atau volume produk atau jasa yang dipesan (dibeli) selama periode 
waktu tertentu. Pelanggan yang loyal umumnya akan melanjutkan pembelian 
merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak alternative merek produk 
pesaing yang menawarkan karakteristik jasa yang lebih unggul dipandang dari 
berbagai sudut atributnya. Bila banyak pelanggan dari suatu merek masuk dalam 
kategori ini bararti merek tersebut milik brand equity yang kuat. 
Maka penelitian ini mencoba untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan London Beauty 
Centre di Surabaya. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Setelah memperhatikan semua uraian dalam latar belakang diatas, maka 
dikemukakan permasalahan sebagai berikut : 
1. ”Apakah faktor nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
London Beauty Centre di Surabaya?” 
2. ”Apakah faktor nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan London Beauty Centre di Surabaya?” 
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1.3. Tujuan Penelitian  
Tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan skripsi ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
London Beauty Centre di Surabaya. 
2. Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan London Beauty Centre di Surabaya.  
 
1.4. Manfaat Penelitian  
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan kebijaksanaan yang 
berhubungan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
2. Penelitian ini selanjutnya diharapkan dapat memberikan langkah-langkah 
dalam mengembangkan kepuasan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
3. Untuk menambah wawasan dan perbendaharaan literatur perpustakaan 
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur, khususnya pada 
perpustakaan Fakultas Ekonomi.  
 
 
